












FACULTAD DE NEGOCIOS 
Carrera de Administración 
“LA BANCA ELECTRÓNICA Y LA SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE EN EL BANCO SCOTIABANK, DISTRITO DEL 
RÍMAC,  2019” 
 
Tesis para optar el título profesional de: 
Licenciado (a) en Administración 
Autores: 
Jimmy Dante Cjahua Taco 
Mirella Gisella Valdez Valderrama 
Asesor: 
Mg. Oscar Guillermo Chiccon Mendoza 
 








Cjahua Taco, J. ; Valdez Valderrama, M. Pág. 4 
 
“LA BANCA ELECTRÓNICA Y LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL BANCO 




Tabla de contenidos 
DEDICATORIA ....................................................................................................................... 2 
AGRADECIMIENTO ............................................................................................................. 3 
ÍNDICE DE TABLAS.............................................................................................................. 5 
ÍNDICE DE FIGURAS………………………………………………………………………6 
CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN…………………………………………………………..8       


















CAPÍTULO III. RESULTADOS ..29 




Cjahua Taco, J. ; Valdez Valderrama, M. Pág. 5 
 
“LA BANCA ELECTRÓNICA Y LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL BANCO 
SCOTIABANK, DISTRITO DEL RÍMAC, 2019” 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
Tabla 1. Expertos considerados para la Validación………………………………………..…25 
Tabla 2. Análisis de validación del instrumento por juicio de expertos….……………….…25 
Tabla 3. Matriz de Operacionalización de variables.………………………..……………….28 
Tabla 4. Prueba de Alfa de Cronbach ……………………………………………………….29 
Tabla 5. Correlación de variables: Banca electrónica y Satisfacción del cliente....…………30 
Tabla 6. Correlación de dimensiones: Accesibilidad y Expectativas………………………..31 
Tabla 7. Correlación de dimensiones: Rapidez y Percepción………………………………..32 
Tabla 8. Correlación de dimensiones: Seguridad y Calidad percibida………………………33 
Tabla 10. Rapidez de operaciones……………………………………………………………35 
Tabla 11. Garantía operacional……………………………………………………………....36 
Tabla 12. Resultados útiles…………………………………………………………………..37 
Tabla 13. Cobertura de necesidades………………………………………………………….38 










Tabla 9. Disponibilidad de acceso……………………………………………………….…..34
 
 
“LA BANCA ELECTRÓNICA Y LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL BANCO 
SCOTIABANK, DISTRITO DEL RÍMAC, 2019” 
ÍNDICE DE FIGURAS 
Figura 1. Disponibilidad de acceso 
Figura 3. Garantía operacional 
Figura 4. Resultados útiles. 


















Figura 2. Rapidez de operaciones ............................................................................................35
.................................................................................................36 
......................................................................................................37 
Figura 5. Cobertura de necesidades .........................................................................................38 
..........................................................................................39 
Cjahua Taco, J. ; Valdez Valderrama, M. Pág. 6 
 
 
“LA BANCA ELECTRÓNICA Y LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL BANCO 
SCOTIABANK, DISTRITO DEL RÍMAC, 2019” 
RESUMEN 
La presente investigación tiene como objetivo analizar la relación entre la banca electrónica y 
la satisfacción del cliente en el Banco Scotiabank, distrito del Rímac, 2019. La metodología de 
esta investigación cuenta con un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, diseño 
no experimental y corte transversal. La técnica de recopilación de información usada es la 
encuesta, la cual es aplicada a 250 clientes de la entidad en mención que forman parte de la 
muestra no probabilística por conveniencia que se ha escogido. En el análisis de confiabilidad 
del instrumento, el valor del índice Alfa de Cronbach es de 0.967, indicando consistencia 
interna con tendencia alta, mientras en el análisis inferencial, para la hipótesis general, el 
coeficiente Rho Spearman encontrado es de  0.902 indicando una relación positiva y alta. 
Asimismo, ya que la significancia bilateral 0.000 es menor a 0.05, se rechaza la hipótesis 
general nula (Ho). Las conclusiones de la investigación señalan una fuerte relación existente 
entre las variables de estudio, más aun, las dimensiones expectativas, percepción y calidad 
percibida de los clientes muestran una clara relación dependiente del servicio que se ofrece a 
través de la banca electrónica en el que se involucra la accesibilidad, rapidez y seguridad. 





































No se puede acceder al texto completo pues contiene datos confidenciales 
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